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 المستخلص

تكاد تخلو منها اية منظمةة لا  لاا ظاهرة تنظيمية بوصفه (التغذية الراجعة) متغيرالدراسة تناولت 

السةؤا  ) فرعيةة هةي إبعةادممةلا  بعشةرة تغذية راجعة،  هاي نشاط انساني لابد وان يكون لبل ان 

 اسةتعما ، الةريي واسةتلا عات الاسةتبيانات، ممارسة مجموعةة الحةوار المركةز، المباشر للزبون

 اسةةةتعما ، مةةةوظفي الخةةةم ا مةةةامي، التجريةةةب وممارسةةةة دور الزبةةةون اسةةةتخدا ، الإحصةةةا ات

قلااع  اختيار، وقد جرى (الشكوى استقبا ، الهاتف، تقديم خدمات ما بعد البيع استعما ، الانترنت

اختيةر منةه ثة ر شةركات ل تصةالات وهةي )سيةن، يسةيا ، مجةالا للدراسةةفي العراق  الاتصالات

( 021الدراسةة، جةرى اختيةار عينةة قصةدية منهةا ت ةم ) لإجةرا سيل، كورك( بوصةفها مجتمعةا 

 الباحلاةانبين موظفي خدمة الزبائن وتقنيين ومديري يقسا ، وقةد جمةع  موظفاً تتراوح درجاتهم ما

غور حقيقة سبر الدراسة من مشكلة  انلالقت %( من عينة الدراسة.92تملال تقريبا ) استبانة( 89)

 ا النشةاطي وهةدفت الةع معرفةة مكونةات ذلة  الشةة وكيفيةة القيةا .جانبهةفلسفة التغذية الراجعةة ب

 من الاستنتاجات والتوصيات المهمة.توصلت الدراسة الع عدد 

Synergism Dimension of Feedback Philosophy and Measurability 

Analytical Survey in a Sample of Cellular Communications 

Companies in Iraq 

Dr. Moayad Alsaedi 

Researcher: Amina Y. Mohamad 

Abstract 

The study variable (feedback) as a phenomenon regulatory hardly devoid 

of any organization but that any human activity, they must be no 

feedback, representing ten deportation sub (immediate question to the 

customer, the exercise group dialogue center, questionnaires and surveys, 

use of statistics , employing the front line, experimentation and practice 

role customer, use the Internet, use the phone, provide after-sales service, 

receiving the complaint), has been selected the telecommunications sector 

in Iraq scope of the study, was chosen from three companies Telecom 

which companies (Zain, Asiacell, Cork) as a society to conduct the study, 

a purposive sample was selected which includes (120) employees ranging 

from grades between customer service staff, technicians and managers 

sections, researcher has collected (98) questionnaire represent 

approximately (82%) of the study sample. Began the study of the problem 

                                                           
1
، الكلية التقنية 2102. الدراسة مستلة من رسالة الماجستير الموسومة )علاقة تقنيات التغذية الراجعة وعمليات الخدمة(،  

 الإدارية، بغداد.
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fathom the fact philosophy feedback beside synergies and sought to know 

the ingredients in the incision and how measurement. The study found a 

number of important conclusions and recommendations. 

 المقدمة

يهميةةة كبيةةرة فةةي تحديةةد ا دا   و( مؤشةةراً علميةةاً تقنيةةاً ذFeedbackتعُةةد التغذيةةة الراجعةةة )      

في يعادة النظةر فةي القةرارات يزة وذل  بوصفها يداة يعُتمد عليها مالصحيح، مما يعلااها مكانة م

وتصحيح الخاطئ منها في جميع حقو  المعرفةة سةوا  كانةت الصةرفة منهةا ي  الإنسةانية، لةذا فة ن 

مفهو  التغذية الراجعة لاقع اهتماما كبيراً من الإداريةين والاقتصةاديين والتربةويين وحتةع علمةا  

الشةةركات  عمللةةة يجةةب ين تسةةتالةةنفو وعلةةع حةةد سةةوا . ولكةةي تكةةون نتةةائج التغذيةةة الراجعةةة فاع

تقنيةةات حديلاةةة لهةةا، ومةةن هةةذ  التقنيةةات )السةةؤا  المباشةةر للزبةةون، مجموعةةة الحةةوار المركةةز، 

الخةةةم ا مةةةامي، التجريةةةب  موظفةةةو، الإحصةةةائيات اسةةةتخدا الاسةةةتبيانات واسةةةتلا عات الةةةريي، 

 الإشةكاليةفة ن بعةد البيةع، الشةكاوى( لةذل   وممارسة دور الزبون، ا نترنت، الهاتف، خةدمات مةا

فةي ومكوناتهةا التغذية الراجعةة ومةا طبيعتهةا  ةمنها الدراسة تقو  بالتركيز علع ماهيانلالقت  التي

( موظفاً موسعين علع ث ر 021، اختيرت عينة من العاملين قوامها )المعنية بالدراسةالمنظمات 

 شركات اتصالات هي )سين، يسيا سيل، كورك(.

إلةةةع عةةةرل تفصةةةيلي  منهةةةا ، ينصةةةرلأ ا و باحةةةثموسعةةةت الدراسةةةة علةةةع يربعةةةة ت

 بشةةقيه )الةةذهني والنشةةاطي( اللاةةاني فقةةد يخةةتص باي ةةاح الإطةةار الفلسةةفي المبحةةث، يمةةا تهةةالمنهجي

اللاالةث علةع الجهةد الإحصةائي الملالةوا ل جابةة عةن  لمبحثوقد ينصب اهتما  ا للتغذية الراجعة

 رابع يوضح الاستنتاجات والتوصيات.   حثمبالتساؤلات التي يثيرت في منهجية الدراسة، لتختتم ب

 منهجية الدراسة : الأول المبحث

ويهةةدافها ويهميتهةةا، ومةةن ثةةم  هالمنهجيةةة بةةد اً بعةةرل تسةةاؤلاتلسةةيقد  هةةذا المبحةةث عرضةةاً        

نتهاً  بمجتمع وعينة الدراسة ويدواتها وحةدودها، وكمةا ااتها ومخلالاها ومنهجها المعتمد، وفرضي

 ي تي:

 يولاً : مشكلة الدراسة وتساؤلاتها 

يعةةةد شةةةرطا لنجاحهةةةا فةةةي المسةةةتقبل  السةةةابقة فقةةةم لاإن الاعتمةةةاد علةةةع خبةةةرة المنظمةةةة   

قد تكون قيدا علع نجاحها اليو .  با موفالمعلومات والخبرة التي كانت سببا في نجاح المنظمات 

مفهو  التةةاريخي تةةراكم التجةةارا والمعلومةةات، وبمةةا ين البياةةة والتلاةةورات البةة عكةةون الخبةةرة تعنةة

التقنية المتسارعة فيها حتمت علع المنظمة التعامل وبسرعة مع تل  المتغيرات والتلاورات، فة ن 

موضوع التغذية الراجعة لا يعد خياراً للمنظمةة ولا عمليةة يو وظيفةة يمكةن الاسةتفادة منهةا عنةدما 

اليهةا، إنمةا هةي ضةرورة إسةتراتيجية لهةا، فالمنظمةات القةادرة علةع تغذيةة نفسةها تستدعي الحاجة 

بصةةةورة صةةةحيحة ومسةةةتمرة تكةةةون ا قةةةدر علةةةع التكيةةةف وهةةةي وحةةةدها التةةةي تسةةةتلايع البقةةةا  

 الدراسة بعدد من التساؤلات وكما ي تي : مشكلةوالاستمرار، وعلع يسا  هذا يمكن ين تصاغ 

هي الفلسفة التةي تقةو  عليهةا؟ وبمةاذا تتميةز وتختلةف  وما .؟التغذية الراجعة و مفهو ه ما .0

عةةن المفةةاهيم الشةةائعة لتبةةاد  ورجةةوع المعلومةةات؟ وهةةل هةةي ضةةرورة يو يسةةا  حتمةةي 

 لإستراتيجية عمل المنظمة؟

اذا كانت هناك ادوات للتغذية الراجعة تملال الجانةب النشةاطي مةن فلسةفة التغذيةة الراجعةة  .2

فةةي طبيعةةة عمةةل المنظمةةات  ا هميةةة؟ ومةةا هةةو ترتيبهةةا مةةن حيةةث ا دواتفمةةا هةةي هةةذ  

 المعنية بالدراسة؟.

 ثانياً: فرضيات الدراسة 

وسةلاات متوجةود فةروق ذوات دلالةة معنويةة بةين لفرضية رئيسة مفادها )استندت الدراسة         

 . (اجابات افراد العينة علع تقنيات التغذية الراجعة للشركات اللا ر

 ثاللااً : يهدالأ الدراسة   
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فلسةفة التغذيةة الراجعةة مةن لالبعةد النشةاطي  إن ا هدالأ المتوخاة من الدراسة هو معرفةة

 تقنيات المعتمدة في المنظمات عينة بالدراسة ويي منها ا كلار ت ثيراً.  خ   نوع ال

 رابعاً : يهمية الدراسة 

 :بالآتييمكن إجما  يهمية الدراسة 

الكشةف عةن رغبةات ومةن خ لهةا  بامكانهةاتقد  الدراسة مؤشرات عن اهم التقنيات التةي  .0

عد من يهم مصةادر المعلومةات التةي تسةهم فةي تحةديث الخدمةة ت اكونه هموتلالعاتالزبائن 

 .اليهم المقدمة

تحفيةةز القيةةادات الإداريةةة للمنظمةةات المعنيةةة بالدراسةةة علةةع الاهتمةةا  بالتغذيةةة الراجعةةة،  .2

 الاعتماد فقم علع منلاة الخبرة المتجمعة في ذاكرتها والمعرفة المخزونة فيها.وعد  

 ا قيال وإمكانيةسابعاً : متغير الدراسة 

تمُلاةل المقةةاييو يحةةدى التقنيةةات المهمةة والتةةي تسةةاعد علةةع إكسةاا الدراسةةة طةةابع الجديةةة 

 تغير الدراسة استعملمن يجل اختبار متوالتلابية والاختيار لإثبات صحة الفرضيات المعتمدة، و

 اهةدافهاومةع  ،وم ئمةة مةع اتجاهةات الدراسةة يولاً ين تكةون متكيفةة  تبعض المقاييو التي حاولة

متغيةر مةن ت شةير مةديات الع قةة بةين يبعةاد  الباحلاانثانياً، وما يجدر ذكر  ين هذ  المقاييو تمُكن 

يداة منلاقية وواضحة يمكن إيصالها بسهولة للأشخاص المعنيةين لةذا فقةد  الاستبانة، و ن الدراسة

الابعةةاد الفرعيةةة لمتغيةةر اخُتيةةرت بوصةةفها يداة رئيسةةة فةةي جمةةع المعلومةةات، وسةةيجري إي ةةاح 

 :(1في الجدو  )وكما  الدراسة
 ( الأبعاد الفرعية للتغذية الراجعة1الجدول )

 عدد الفقرات الرمز البعد الفرعي ت
 الفقرات

 الى -من

 X1 4 0-4 السؤال المباشر للزبون 0

 X2 4 5-8 مجموعة الحوار المركز 2

 X3 4 9-02 واستطلاعات الرأي الاستبانة 3

 X4 7 03-09 إحصائيات الاستعمال 4

 X5 4 21-23 موظفي الخط الأمامي 5

 X6 4 24-27 التجريب وممارسة دور الزبون 6

 X7 4 28-30 الإنترنت 7

 X8 4 32-35 الهاتف 8

 X9 4 36-39 خدمات ما بعد البيع 9

 X10 4 41-43 الشكاوى 01

 ثامناً : حدود الدراسة 

 تملالت حدود الدراسة بما ي تي:

الحةةدود المكانيةةة: تملالةةت فةةي اختيةةار مدينةةة بغةةداد ويربيةةل والسةةليمانية مكانةةاً  جةةرا   (0)

 الدراسة.

( إلةع 2100-6-26) الواقعةة مةا بةينيجُريةت الدراسةة الميدانيةة للمةدة  الحدود الزمنية: (2)

(22-8-2100.) 

الحدود العلمية: تملالت الحدود العلمية حصرا في تسةليم الجهةد علةع الفلسةفة النشةاطية  (6)

 الدراسة. ب هدالأ)التلابيقية( للتغذية الراجعة وادواتها. وكما جا  

 تاسعاً : مجتمع الدراسة وعينتها 

خصةةباً للدراسةةة  نةةه قلاةةاع مهةةم ومتشةةعب فةةي يملاةةل قلاةةاع الاتصةةالات الخلويةةة مجةةالاً 

يمةا مجتمعهةا فقةد تحةدد  ،التقنيات المستعملة فيه يضف لذل  هو بتما  وتفاعل مباشر مةع الزبةون

)سين، يسيا سيل، كورك(، وقد جرى تلابيةة الدراسةة شركات  بالشركات العاملة في العراق وهي

بغداد والسليمانية، وفي يطار هذا المجتمع جةرى في واللااللاة في الشركة ا ولع في بغداد، واللاانية 

( شخصةا لشةركة سيةن العةراق، 63) مسح يرا  عدد من العةاملين مةن خة   عينةة قصةديه قوامهةا
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علةع العةاملين فةي مجةا  التغذيةة  الباحلاةان( لشةركة كةورك، وقةد ركةز 21( لشركة يسيا، و)10و)

 شةر يو غيةر مباشةر وعلةع سةبيل الملاةا الراجعة وهم يولا  الذين يتعاملون مةع الزبةون بشةكل مبا

 (: 2وكما مبين في الجدو  ) لخم ا مامي وموظفي خدمة الزبون()موظفي ا
 تفاصيل عينة الدراسة ( 2) الجدول

من مجموع عدد العاملين العينة عدد العاملين الشركة  النسبة المئوية 

%8.0 37 456 زين  

%8.4 40 487 أسيا  

%5.0 21 388 كورك  

   الباحثانالمصدر : من أعداد 

 يدوات جمع البيانات والمعلومات: وتت منعاشراً : 

 ابعاد فرعية( 01) ان وى تحته الرئيو )التغذية الراجعة( الدراسة : ت لفت من متغيرالاستبانة.أ

الظاهري وقد جرى تحكيمها من حيث الصدق ( 2) ( فقرة، وكما مبين في الجدو 16) وت لفت من

علع عدد من الخبرا  في مجةا  الاختصةاص وكمةا مبةين  الاستبانةإذ تم عرل  وصدق المحتوى

 اعةادة وتعةديل بعةض%( مةن يرا  الخبةرا ، إذ جةرى 32) (، وقةد تةم اعتمةاد نسةبة0في الملحةة )

    .الفقرات

علع قيا  مةا صةمُمت  الاستبانة، ويقصد به قدرة يسالة ل ستبانةصدقاً عاماً  الباحلاانفيما يتم      

يجله، ويمكن قياسه من خ   ترتيةب درجةات الإجابةة عةن عبةارات المقيةا  إلةع مجمةوعتين من 

الةدرجات ثةم احتسةاا  يوطة %( مةن 23%( مةن يعلةع الةدرجات و)23متساويتين، ويجةري يخةذ)

(، ويكةةون المقيةةا  t) المتوسةةم الحسةةابي والانحةةرالأ المعيةةاري للمجمةةوعتين واختبارهةةا بمقيةةا 

(، وقةد حققةت 091-81: 0892)يبو النيةل،  فروق معنوية بين المجموعتينصادقاً إذا كانت هناك 

 .وهو يعد معام  جيدا جدا يعكو مصداقية عالية (0.88)استبانة الدراسة معام  مقدار  

 ين نحصةل علةع النتةائج نفسةها فيمةا لةو قمنةا باعةادة تلابيةةاما من حيث اللابات والةذي يعنةي 

علع العينة نفسها مةرة يخةرى بفةارق سمنةي، وقةد اسةتعملت طريقةة التجزئةة النصةفية إذ  الاستبانة

الع  نصفين، نصف شمل ا سالة الفردية والاخةر شةمل ا سةالة الزوجيةة،  الاستبانةجرى تجزئة 

وقةةد يسةةتخرا معامةةل ارتبةةاط سةةبيرمان بةةين النصةةفين، وجةةرى تصةةحيح معامةةل الارتبةةاط بمعادلةةة 

(، فةةاذا كةةان معامةةل 81-099: 0892)يبةةو النيةةل،  (  Spearman- Prow) سةةبيرمان بةةراون

، وقةد حققةت (Calinago, 1989: 362) الاسةتبانةفانْ ذل  يعد كافياً للابات فاكلار  (1633اللابات)

 وهذا يعد معام  كافيا  عما  الاستبانة.  (0.81)فع ً معامل بلغ 

شخصية مع عدد من المعنيين والمسؤولين ( مقابلة 22) الباحلاانالمقاب ت الشخصية: يجرى .ب

في إسناد الجانب التحليلي  استعملتعلع معلومات مهمة  واعن المتعاملين مع الزبائن وحصل

 .(2) من الدراسة وكما مبين في جدو  المقاب ت الشخصية في الملحة

 علع عةدد مةن السةج ت الرسةمية فةي شةركتي سيةن ويسةيا الباحلاانالسج ت الرسمية: اطلع .ج

بعض المعلومات والتواريخ التي يمكةن ين تخةد   لاستقا ولو ينها كانت بصورة محدودة جداً 

 يهدالأ الدراسة .

مراكز الحاسبة الالكترونية: يشكل مركز الحاسبة الالكترونية فةي الشةركات المعنيةة مصةدراً .ح

ركةةز مهمةاً للمعلومةةات كونةةه يت ةةمن قواعةد البيانةةات والمعلومةةات عةةن الزبةائن ف ةة ً عةةن م

لجمةةع بعةةض المعلومةةات ذات الصةةلة بمتغيةةرات  الباحلاةةانالشةةكاوى والاتصةةا  إذ اسةةتفاد منةةه 

 الدراسة .

 يدوات التحليل والمعالجة الإحصائيةحادي عشر: 

(، فهةذا بةدور  يحةتم علةع (Non Parametricمعلمية  بما ين طبيعة بيانات الدراسة هي لا       

م تحليةةل ومعالجةةة البيانةةات واختبةةار الفرضةةيات، ئةةت  معلميةةة لا اختيةةار يدوات إحصةةائية الباحلاةةان

 وعلع هذا ا سا  فان الدراسة تستلز  ا دوات الآتية: 
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(: مجموعة من القيم مرتبة تصاعدياً يو تناسليا، وهو القيمة التي تقسم Medianالوسيم ).أ

يكةةون عةةدد القةيم ا صةةغر منةةه مسةاوياً لعةةدد القةةيم  بة نالقةيم لقسةةمين متسةاويين فةةي العةةدد 

 ( 36: 2111الشريف، الحلبي،  ا كبر منه)شقير،

: يسةةلوا إحصةةائي يهةةدلأ إلةةع تةةدوير Factor Analysis)) التحليةةل العةةاملي.ب

المحاور التي تقع عليها البيانات بغرل الحصةو  علةع عوامةل ذات دلالةة لا تتغيةر مةن 

المحاور لكةي ن ةعها فةي يمةاكن محةدد  ليسةهل تفسةيرها تحليل  خر، ويجب تدوير هذ  

 (011 :0833ومقارنتها)عماد الدين، 

  بةين الفةروق لتحديد دلالة يسُتعمل( : Kruskal-Wallis Testويلز) كروسكا  اختبارا. 

 (099: 2116)بشير، الدراسة لمتغيرات وفقاً  الدراسة لعينة الحسابية المتوسلاات

اختبار)مان وتني( للمقارنة بين (: يسُتعمل Mann-Whitney) وتنيمعامل اختبار مان هـ. 

 . (093: 2116)بشير،  عينتين مستقلتين

 الإطار النظري للتغذية الراجعة: الثاني المبحث

من يجل الخروا بوجهة نظةر تحقةة يهةدالأ  ت طير للتغذية الراجعة المبحثيت من هذا 

 المبحةثبصورة خاصة ويهدالأ الدراسة بصورة عامة، لذا سيجري عةرل مت ةمنات  المبحث

 الآتية:  الملاالبمن خ   

 ا و : عرل الإطار الفكري التغذية الراجعة . لالبالم 

 اللااني: تقنيات التغذية الراجعة . لالبالم 

 الإطار الفكري للتغذية الراجعة: الأول طلبالم

مةةع حلةةو  ا لفيةةة اللااللاةةة يسداد الاهتمةةا  بموضةةوع التغذيةةة الراجعةةة علةةع الةةرغم مةةن ينةةه           

موضوع موغل في القدِ  ويسُتخد  في مجالات الحيةاة كافةة ومنةذ ا س ، إلا ينةه لةم يعُةرلأ بمعنةا  

راجعةةة وسةةيقد  هةذا الملالةةب عرضةةا نظريةا لفلسةةفة التغذيةةة الالحقيقةي والعلمةةي كمةةا نعرفةه اليةةو ، 

 وبحسب الفقرات الاتية:

  نش ة التغذية الراجعةيولاً : 

مرت التغذية الراجعة بالكلاير من التغييرات وكانت بدايتها مقتصرة علع السلوك البشةري، 

 ;Tolman, 1925; Thorndike,1931)وعلةةع سةةبيل الملاةةا  فةة ن علمةةا  السةةلوك يملاةةا  

Watson, 1913; Hull,1937; Seashore & Bevelas, 1941; Wiener, 1948; 

Skinner, 1953; Ammons, 1956; Locke  et al. , 1968; Powers, 1973; Klein, 

1989; Baker & Buckley,1996)    قةاموا بة جرا  كلايةر مةن التجةارا علةع يسةا  السةلوك

( والتةي كتبةت Ilgen, et al.,1979 :9-125) للباحةث المراقب، وفي يحدى يكلار المقالات إثارة

التغذية الراجعة والتي كانت لها القدرة علع توطيد العديد من ا فكار عن التغذية الراجعة فةي عن 

 إطار خاص وموسع لها، كونها يسا  للتعليم وحافز معقد يؤثر ويت ثر بعوامل مختلفة.

(Cypernaticإن التغذية الراجعة اشتقت با سا  من خ   نظا  )  
2
والمشتة من الكلمة  

( ويعةةد العةةةالم 0819) ( عةةةا Norber T. Wiener) ( والةةذي يبتكةةةر Cyprnatz) اليونانيةةة

: 0893)بشةارة،  (0810) ( صةاحب الف ةل فةي بلةورة هةذا الاتجةا  عةا N. Renzi) ا مريكةي

(، وبوصةةفه مفهةةو  ف نةةه يشةةتة مةةن يحةةد العلةةو  التلابيقيةةة والهندسةةية والتةةي تهةةتم بمةةا يسةةمع 12

صود به إرجاع قسم من مخرجات النظةا  إلةع مدخ تةه "  وكان المقControl Mechanismبـ"

، وقد جا ت دراسة التغذية الراجعة ومنذ بداية القرن (Flanders,1970: 240)بقصد التصحيح 

 الماضةةي بشةةكل واضةةح فةةي ا دبيةةات السةةيكولوجية وغالبةةاً مةةا خ ةةعت لمفةةاهيم المكافةة ة والعقةةاا

                                                           
2
: هو علم التوجيه والتحكم باالالات ولاسايما الأوتوماتيكياة )المعقادا كماا هاو الحاال فاي الالات الحاسابة Cypernati) . السبرنتيك ) 

الالكترونيااة والطااائرات الأساارع ماان الصااوت والطااائرا باادون طيااار، والصااواريخ الموجهااة والأقمااار الصااناعية (. وقااد  اادا الساابرينتك 

التعقيد وذات الطاابع المنظاومي أكثار مناه فرعااً علميااً متخصصااً فاي دراساة ظاواهر  منهجاً أو مدخلاً علمياً في دراسة الظواهر شديدا

 ( 2110محددا .)منصور ،
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(Sager, 1996:412وبين يصحاا النظرية السيبرنت ) كية، يو نظرية ال بم الذاتي للسلوك إلع

يخللاةةون بةين مفهةةو  التغذيةةة الراجعةة ومفهةةو  معرفةةة النتةائج، والةةذي درجةةت  نالبةةاحلايين بعةض 

 يغلب الكتب علع استعماله لتعني به التعزيز والمكاف ة وخاصة في علم النفو.

المعرفةة فةي  إن اصلا ح معرفة النتائج لم يكن بال رورة يعني استفادة الشخص مةن هةذ 

تعديل سلوكه وتوجيهه التوجةه الصةحيح بةل كةان اصةلا حا محةدوداً فةي معنةا  وم ةمونه بعةض 

اف ة ـل المكةةـج تعمةةل عمةةـاذ ين معرفةةة النتائةة Thorndik, 1931)) الشةةي ، وهةةذا مةةا يشةةار إليةةه

(، إن :Dees& Hulsc, 1972 406-454)  د والنشةةاطـد مةةن الجهةةـوتكةةون باعلاةةاً لبةةذ  المزيةة

معرفة النتائج محدد في معنا  وم مونه بعض الشي  يما مفهو  التغذية الراجعة فهو يكلاةر  مفهو 

إذ ينةه يعنةي  :Annett, 1972) 26و )  (Kulhary, 1977:.528)شةمولاً، وهةذا مةا ذكةر  كةل

ف  ً عةن مةا تت ةمنه مةن معرفةة النتةائج فانهةا ت ةم يمةوراً يساسةية يخةرى يهمهةا اسةتعما  هةذ  

 المعرفة في إجرا  التحسينات الملالوبة عند يدا  العمليات.

 ثانياً : مفهو  التغذية الراجعة 

ة ب نهةا " تناولت قواميو اللغة التغذية الراجعة فكةراً وم ةموناً، إذ عرفهةا قةامو  التربية

يشةةعار المةةتعلم ين كانةةت اسةةتجابته صةةحيحة ي  خاطاةةة بقصةةد مسةةاعدته علةةع الةةتعلم " )الخةةولي 

ها المتعلم بعد ا دا  والتي ا( ب نها "المعلومات التي يتلق0891)نشواتي،  وعرفها (.039: 0890،

 (، وي ةةيف111: 0891)نشةةواتي،  للمهمةةة التعليميةةة" اسةةتجابتهمةةن معرفةةة مةةدى صةةحة  هتمكنةة

بشكل منظم ومستمر من يجل  استجابتهزويد الشخص بمعلومات حو  ( ب نها "ت0892)صوالحة، 

)صةوالحة،  مساعدته في تعديل الاستجابات التي بحاجة إلع تعديل وتلابيةت الاسةتجابة الصةحيحة"

وعرفهةا معجةم العلةةو  النفسةية ب نهةةا "ييةة معلومةةات راجعةة مةةن مصةدر مةةا تفيةد فةةي  ( .9: 0892

 ,Hillman, Schwandt 1990: 20) (، وعرفها 018: 0899)عاقل،  السلوك وضبلاهتنظيم 

& Bartz, " ب نها " النشاط الذي يزود الموظفين بالمعلومات عن يدائهم الوظيفي ). 

بشةكل جلةي عنةدما  الفيزيائيةة( فقد اتجةه اتجةا  اخةر تبةدو عليةه الصةورة (Ross, 1995 يما       

 ,Sage) (، كمةا عرفهةا Ross,1995:127) لتةي تعُلاةع بعةد يدا  الفعةليعُرفها ينها المعلومات ا

 & ,London)، ووضع استجاباته)إنها المعلومات التي يتزود بها الشخص لمعرفة (1996:411

Tornow, 1998 :8) ب نهةا "عمليةة مسةتمرة بةين  عنةدما وصةفها مفهوماً شةام ً لتغذيةة الراجعةة

الرئيو والمرؤو ، متصلة وليست قائمة بحد ذاتها، إذ يجري فيها تباد  المعلومةات بشة ن ا دا  

المتوقع والمنجةز، والتغذيةة الراجعةة يجةب ين تكةون بنيةا ة يمكةن مةن خ لهةا ين نلانةي علةع ا دا  

 لاة بمعايير ا دا ". الجيد، يو تصحيح ا دا  ال عيف، وينبغي ين تكون دائماً مرتب

علةع ينهةا التةزود بمسةتوى  (Mehrens& Lehman, 1975)وقد عرلأ التغذية الراجعة         

يف ةةل للأعمةةا  ال حقةةة مةةن خةة   تصةةحيح  لإنجةةاسيو المنظمةةة لدفعةةة  /ا دا  سةةوا  للشةةخص

بيتةه يذا ا خلاا  التي يقع فيها والتةزود بمعلومةات عةن سةير ا دا  بشةكل مسةتمر للمسةاعدة فةي تلا

 كان يسير في الاتجا  الصحيح يو تعديله يذا كان بحاجة إلع تعديل.  

بقةدر مةا مما تقد  يتبين ين التغذية الراجعةة هةي ليسةت ذات تةدرا يو هيكةل منظمةي معةين 

ة عادة، تكون حو  فعل سةابة نقلةت إلةع الحاضةر لتةؤثر يدمعلومات تتخذ يشكا  وطرائة عدانها 

 مباشر في السلوك المستقبلي.بشكل مباشر يو غير 

 ثاللااً : يهمية التغذية الراجعة 

يختلف من مجةا   خةر، فهنةاك لكةل نظةا  هةدلأ يو مجموعةة  التغذية الراجعة ين استخدا  

 , Ilgen)يهدالأ وعدد متنوع مةن المتغيةرات، ويمكننةا إجمةا  يهميتهةا وكمةا وردت فةي كتابةات 

Fisher , & Taylor, 1979 ; Larson, 1984 ; London , 1988; and Nadler , 

 : الآتيوعلع النحو   ( 1979

. تعمل التغذية الراجعة علع يع   الشخص بنتيجة عمله، سوا  كانةت صةحيحة ي  خاطاةة، ممةا 0

 يقلل الفشل لديه ويساعد  علع تصحيح مسار .
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مل مدة يطو  وبهذا ف نهةا تسةاعد علةع تةدعيم . تعزس النشاط وتشجع علع الاستمرار في يدا  الع2

 العمليات.

فةي حركةة مسةتمرة  شةخاصينشم عملية التعلم ويزيد مستوى الدافعية لها وتجعل ا ها . استعمال6

 .المتوخاةلتحقية ا هدالأ 

. تبةةين ا هةةدالأ السةةلوكية التةةي يسُةةعع إلةةع تحقيقهةةا فةةي البياةةة وبةةذل  تزيةةد مةةن شةةعور العةةاملين 1

 وتزيد من الدوافع الداخلية.بالإنجاس، 

 .معرفة يين نحن الآن؟و الخروا بنتائج حقيقية غير وهمية.. تساعد في 2

. تسلم ال و  علةع مةواطن القةوة وال ةعف فةي يجةزا  النظةا  وبةذل  تسةاعد فةي التغلةب علةع 3

 مشاكل ا دا  من خ   القدرة علع إجرا  التغيير.

وف ة  عمةا ذكةر فة ن التعامةل مةع التغذيةة  النظةا  وبياتةه. . تقوية الع قات التبادليةة بةين يجةزا 3

 الراجعة يؤدي إلع مجموعة من النتائج الايجابية ا خرى يي ا منها:

يفكةةار وخلاةةم  جديةةدة. ينتةةاا منتجةةات جديةةدة. تحةةديث مةةا هةةو قةةائم وذلةة  مةةن خةة   إجةةرا  

مةع السياسةات والخلاةم.  تعدي ت في السياسات القائمةة. إلغةا  بعةض ا نشةلاة يو تحويرهةا لتةت   

 إضافة عمليات وينشلاة جديدة. إرشاد متخذي القرارات بقبو  يو رفض قراراتهم. 

وفي يطار منظمات ا لفية اللااللاة تعد التغذية الراجعة يداة فاعلة في نقل صوت وتلالعةات 

تتعامةل  تولد حالة من الرضا وذل   ن الزبائن يلاقون دائما بالمنظمةات التةيفهي  الزبون للشركة.

)يي قد لا يؤدي إلع تغير ما هو موجود فع   وين كان رد المنظمة سلبيا وآرائهممع ردود يفعالهم 

 سباا عديدة قد تكون يحدها ويهمهةا مقةدار التمويةل والإمكانةات الماديةة والبشةرية التةي تمتلكهةا 

 .(http://www MicroSave.org:2113مايكروسف( عن مقالة الباحلاانالمنظمة(،)بتصرلأ 

يو  إداريةةيت ح ما تقةد  إن يهميةة التغذيةة الراجعةة فةي حقيقةة ا مةر تتخلةل كةل عمليةة 

 ،تعليمية وذل  من خ   ث ر محاور يساسية هي إستراتيجية المنظمة، والعةاملين فيهةا، وسبائنهةا

فةةي مسةةاعدة  ويجةري التةةرابم فيمةةا بيةنهم بمةةا يحقةةة يهةةدالأ المنظمةة، فللتغذيةةة الراجعةةة يثةر كبيةةر

 المنظمة علع التكيف مع احتياجات سبائنها وفي الوقت نفسه مع البياة التي تتواجد فيها .

 رابعاً : متلالبات وشروط التغذية الراجعة 

ة ـون فةي جوانةب ث ثةـة تسةتلز  ين تكةـة الصحيحةـة الراجعـواع التغذيـوع من ينـإني ييَّ ن

 (,Tuckman 1975:   544-546) همه:م

العوامةل الخارجيةة *البرنةامج التنفيةذي ومةدى تحقيقةه. * ا هدالأ الملالوبة ومدى تحقيقها. *

 والداخلية. 

ولكةةي تكةةون التغذيةةة الراجعةةة ذات يهميةةة ويكةةون لهةةا دور فاعةةل وحقيقةةي يتوجةةب علةةع 

( (Tuchman, 1975المنظمة ين يكون لهةا مجموعةة مةن الإجةرا ات والمعةايير كمةا يشةار يليهةا

 ينها:والتي من ب

يجب ين نفهم يولاً ين التغذية الراجعة تسةتند فةي مفهومهةا الةع الفجةوة بةين مةا يجةب ين يكةون  .0

 وبين ما هو كائن فع ً.

إعلاا  نبذة سريعة ومختصرة في نهاية كل عمل وين كان بسيلااً لغرل معرفة مةدى تحقيةة  .2

 ا هدالأ الخاصة به.

يو الخلةل فيهةا ين وجةد وعةد  الاقتصةار إرجاع ا عما  إلع المعنيين بها بعةد إي ةاح الةنقص  .3

 يعلاي تغذية راجعة حقيقية.  فقم  علع بيان قبولها يو رف ها  ن ذل  السلوك لا

ومن يجل ين تتاح الفرصة لاستخدا  التغذية الراجعة وتحقية ا هدالأ المرجوة منها ف بد مةن ين 

 تتوافر الشروط التالية:

 والاستمرارية. يجب ين تتصف التغذية الراجعة بالدوا   .0

 يجب ين تجري في ضو  يهدالأ محددة.  .2

 تفسير النتائج فيها يتلالب فهماً عميقاً وتحلي ً علمياً دقيقاً.  .3
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يجب ين تتصةف عمليةة التغذيةة الراجعةة بالشةمولية، يذ تشةمل جميةع عناصةر العمليةة وجميةع  .4

 العاملين علع اخت لأ مستوياتهم التحصيلية والعقلية والعمرية. 

   تستخد  في عملية التغذية الراجعة ا دوات ال سمة بصورة دقيقة. يجب ين  .5

 خامساً : خصائص التغذية الراجعة 

ل هذا المصةلالح " ين لنفو "  نهم يكلار ويو  من يستعمويولهم علما  ا نولاالباحيفترل 

 :الآتي( علع النحو Owen , 1978) للتغذية الراجعة يربعة خصائص تتميز بها وقد حددها

الخاصية التوجيهية: تملال هذ  الخاصية محوراً يساسياً للتغذيةة الراجعةة إذ تعمةل علةع توجيةه  .0

 (.83:  0883)حيدر، .المنظمة وتبين له ا دا  الجيد من عدمه /سلوك الشخص

( مةن خة   (Skinner,1953 الخاصية التعزيزية: تشكل تشجيعاً وإثابة، وهةذا مةاركز عليةه .2

 (. 033: 0880)ا سيرجاوي،  في التعليم المبرمج التغذية الراجعة الفورية

الخاصية الدافعية: إذ تسهم التغذية الراجعة في إثارة دافعية الشخص لتقبةل المعلومةة مةن يجةل  .3

إنجاس ويدا  يكلار يتقاناً، وجعله يسرع به وتكةون الغايةة فيةه الإبةداع وحةب المعرفةة يكلاةر مةن 

 (.223: 2111)الحيلة،  مجرد القيا  بعمل ما والانتها  منه

الخاصةةية التقويميةةة: تخبةةر هةةذ  الخاصةةية الشةةخص وتدلةةه علةةع موقعةةه ومةةدى تقدمةةه اسةةتنادا  .4

 (.033-032: 0880)ا سيرجاوي،  للأهدالأ التي يرو  تحقيقها

 سادساً : ينماط التغذية الراجعة 

 من ا نماط الشائعة للتغذية الراجعة ما ي تي: 

 اجعة تنقسم الع:بحسب سمن تقديم التغذية الر .0

تكون التغذية الراجعةة الفوريةة "المباشةرة ": معلومةات بهياةة توجيهةات يو إرشةادات  .أ

يةةز السةةلوك يو تلاةةوير  يو لهةةا ع قةةة بسةةلوك الشةةخص الم حةةب وتعقبةةه مباشةةرة لتعز

 (.9: 0898لمقلاري، اتصحيحه )

مةن الةزمن التغذية الراجعة المؤجلة "غير المباشرة ": معلومات تقد  بعد مةرور مةدة  .ب

 علع استكما  ا دا  وقد تلاو  هذ  المدة يو تقصر حسةب الظةرولأ ومقت ةع الحةا 

 (.196-190: 0889)توفية والحيلة، 

 بحسب مصدرها تنقسم الع:  .2

التغذية الراجعة الداخلية: معلومات ت تي في الغالب من م حظات ذاتيةة لنتةائج ا دا   .أ

 يو تشتة من الخبرات وا فعا  وعادة ما يكون التزود بها في نهاية ا دا . 

)مةةدير،  التغذيةةة الراجعةةة الخارجيةةة: معلومةةات يجةةري تلقيهةةا مةةن مصةةدر خةةارجي .ب

ا يجري التزود بهذا النوع مةن التغذيةة مدرا، يو اي وسيلة يخرى خارجية( وعادة م

 (.229: 0888(، )الحيلة، 031-036:  0893)شتات،  في بداية يدا  العمل

 بحسب تزامنها مع الاستجابة: .6

التغذية الراجعة المت سمة: معلومات تتزامن مع عملية تقديم الخدمة يو القيةا  بةا دا   .أ

 (091: 0880اوي،)ا سيرج مما يسهل التوقف عند كل خلاوة من خلاواته

 تقد  بعد إنها  الشخص ل ستجابة يو اكتساا المهارة كلياً  التغذية الراجعة النهائية: .ب

 بحسب طبيعتها: .1

التغذية الراجعة الرسمية: معلومةات تعلاةع بشةكل رسةمي مةن مشةرلأ مةا إلةع مرؤوسةيه  .أ

 (.633:  2112)اليامي، ا ة محددة رسمياً وفي الغالب تسمع بتقارير الكف مددوعلع 

التغذية الراجعة غير الرسمية: معلومةات تتةرك فيهةا لحريةة التصةرلأ قةدر يكبةر وتعلاةع  .ب

( ف نهةا تسةهم بشةكل كبيةر وفاعةل 633:  2112)اليامي،  كلما دعت الحاجة إليها، وبريي

 في تلاوير ا دا .

 بحسب اتجاهها: .2

ي الماضةي يعما  حدثت ف/التغذية الراجعة الايجابية: إنها معلومات مؤكدة لسلوكيات .أ

 .(Eikenberry, 2007: 190وسارت بشكل جيد وهناك رغبة لتكرارها،)
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التغذيةةةة الراجعةةةة السةةةلبية: تسُةةةتخد  لتقليةةةل يي انحةةةرالأ عةةةن السةةةلوك المرغةةةوا  .ب

(Richmond,1970: 134يو ينهةةا تعبةةر عةةن تعليقةةات تصةةحيحية لسةةلوكيات ،)/ 

يعما  حدثت في الماضي ولكنها لم تسر بشكل جيد وهنال  حاجةة لتفاديهةا وتصةحيح 

 (. ( Eikenberry , 2007ا خلاا  التي حصلت بش نها 

 بحسب توسيعها: .3

 )الخاصة(: معلومات تتعلة بما يخص يدا  كل عمل.  التغذية الراجعة المنفصلة. ي

ائج يدائةه السةابة ومةدى التغذية الراجعة المتصةلة: تةزود الشةخص بمعلومةات عةن نتة. ا

-81: 2111(، )السفاسةةةفة، 091-038: 0880)ا سيرجةةةاوي، التقةةةد  والنجةةةاح فيةةةه

011.) 

التغذية الراجعة التراكمية: تعبر عةن معلومةات تحةاو  الحصةو  علةع تغيةر تراكمةي . ا

 (. Rastogi, 1979: 134في الاتجا  المرغوا فيه )

 بحسب تلقيها: .3

مات يجري اسةتقبالها عةن طريةة حاسةة يو يكلاةر مةن التغذية الراجعة الظاهرية: معلو .أ

 الحوا  الخمسة ل نسان ، 

التغذيةةة الراجعةةة الباطنيةةة: معلومةةات يجةةري اسةةتقبالها عةةن طريةةة الحةةو الةةداخلي  .ب

بواسةةلاة يجهةةزة الاسةةتقبا  الداخليةةة، وهةةي التةةي تكةةون يكلاةةر فاعليةةة فةةي المراحةةل 

 ( . 2:  0882لومات)الشديفات، التعليمية العليا كما في سيادة الخبرة وتراكم المع

 بحسب وسيلة الحصو  عليها: .9

التغذية الراجعة اللفظية: معلومات يتلقاها الشةخص عةن طبيعةة اسةتجابته عةن طريةة . ي

 الك  ، ولا يمكنه الرجوع إليها في يي وقت مما يجعلها عرضة للنسيان. 

بالإمكةان الرجةوع التغذية الراجعة المكتوبة: تعُد يف ل مةن اللفظيةة علةع اعتبةار ينةه . ا

 إليها في يي وقت عند الحاجة.

التغذية الراجعة المرئية: معلومات يتلقاها الشخص عن طبيعة استجابته عن طرية . ا

 ( . 016:  0883ا جهزة المرئية وعلع سبيل الملاا  الحاسوا والتلفاس) دروسة، 

 :بحسب طبيعتها .8

ابته صةةحيحة يو غيةةر التغذيةةة الراجعةةة الكيفيةةة: معلومةةات تشةةعر الشةةخص بةة ن اسةةتج .أ

 صحيحة .

التغذيةةة الراجعةةة الكميةةة: معلومةةات تكةةون يكلاةةر دقةةة وتفصةةي ً وتةةوحي الةةدلائل بةة ن  .ب

التغذيةةة الراجعةةة الكميةةة يكلاةةر فاعليةةة فةةي مجةةا  تحسةةين ا دا  مةةن التغذيةةة الراجعةةة 

 (.1: 0882)الشديفات،  الكيفية

 . بحسب نوعية المعلومات المقدمة: 01

لوصةةفية: معلومةةات تصةةف السةةلوك بغةةض النظةةر عةةن العمةةل يو التغذيةةة الراجعةةة ا  .أ

 المهمة التي يؤديها. 

التغذيةةة الراجعةةة التقويميةةة: معلومةةات لا تقتصةةر علةةع وصةةف سةةلوك يو طبيعةةة يدا   .ب

 ( .038: 0893)شتات،  ولكنها تتعدى ذل  إلع تقييم ا دا  وإصدار حكم عليه

 . بحسب عدد المحاولات:00

حة: معلومات تخُبر الشخص ب ن استجابته صحيحة يو خاطاة التغذية الراجعة الصري. ي

ثةةم يةةزود بةةالجواا الصةةحيح فةةي حالةةة الاسةةتجابة الخاطاةةة ويلالةةب منةةه توثيقةةه بعةةد 

 الاط ع عليه.

التغذية الراجعة غير الصريحة: معلومةات تخبةر الشةخص بة ن اسةتجابته صةحيحة يو . ا

جابةة الخاطاةة، يلالةب منةه خاطاة، ولكن قبل ين يزود بالجواا الصحيح في حالةة الإ

وقت محدد بعدها يزود بالجواا الصحيح ين  إعلاائهالتفكير في الجواا الصحيح مع 
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 -229:  0888(، )الحيلةة، 012-012: 0883)دروسة،  لم يةتمكن مةن التوصةل إليةه

231.) 

 . بحسب صلتها بالعمل والإنتاا :02

تةدريجياً يثنةا  ا دا  وتسةهم التغذية الراجعة المتصلة بالعمل: معلومات يجري تلقيهةا  .أ

فةةي تحسةةينه وتجنةةب الوقةةوع بالخلاةة ، كمةةا تقةةد  التوجيهةةات ال سمةةة لتصةةحيح ا دا  

 ومسار  باتجا  ا هدالأ.

التغذية الراجعة المتصلة بالإنتاا: معلومات تتصةل بنتةائج ا دا  التةي يجةري تلقيهةا   .ب

بعد الانتها  من العمل تماماً ويستند هذا النوع من التغذية الراجعةة علةع قيةا  العمةل 

 (. 031-036: 0893وتقويمه من قبل المدير)شتات، 

 . بحسب دورها الوظيفي:06

علومات تتصل بلابيعةة الاسةتجابة ين كانةت صةحيحة يو التغذية الراجعة الإع مية: م. ي

 خاطاة، لذا ف ن هذا النوع من التغذية الراجعة لها يثر تعزيزي وتحفيزي .

التغذية الراجعة التصةحيحية: لتزويةد الشةخص بمعلومةات مةن يجةل إعةادة النظةر فةي . ا

)  اسةةتجابته وتصةةحيحها ولهةةذا النةةوع مةةن التغذيةةة الراجعةةة يثةةر تصةةحيحي ع جةةي

 (.11: 0882شديفات،ال

التغذية الراجعة التفسيرية: معلومات تتصل بلابيعة الاستجابة فيما لو كانةت صةحيحة . ا

عةن يسةباا  إضةافيةيو خاطاة وهذا النوع من التغذية تساعد علةع التةزود بمعلومةات 

 الخلا  الذي جري الوقوع فيه ين كان هنال  خلا  ما.

صةةةل بتزويةةةد الشةةةخص بةةةبعض العبةةةارات التغذيةةةة الراجعةةةة التعزيزيةةةة: معلومةةةات تت  د. 

: 0882التعزيزية وعلع سبيل الملاا  شكراً، جيةد، يحسةنت،...( )عبةدوني ويخةرون، 

38. ) 

 . بحسب مسارها:01

التغذية الراجعة ا فقية: يقصد بها المعلومات التي تسير في اتجاهين بين العاملين في  .أ

 نفو المستوى الإداري وتهدلأ إلع تنسية الجهود.

ة الراجعة العموديةة: تنتقةل فيهةا المعلومةات مةن ا علةع إلةع ا سةفل يو العكةو التغذي .ب

وهذا النوع مةن التغذيةة الراجعةة مهةم  نةه يةزود الرؤسةا  بالمعلومةات عةن المنظمةة 

 ( . 26: 2119)عاشور،  ويزود العاملين بما يرغبه رؤسائهم بالعمل

 . بحسب عملها:02

الشةةخص بصةةورة عق نيةةة يي يسةةبقها تفكيةةر التغذيةةة الراجعةةة الإراديةةة: تصةةدر مةةن  .أ

 وربما تخلايم يي اً .

التغذيةةة الراجعةةة ال إراديةةة: يمكةةن القةةو  ان التغذيةةة الراجعةةة ال إراديةةة مةةن غيةةر  .ب

بحدوثها ولكنها  التنبؤالمستلااع السيلارة عليها علع الرغم من معرفتها يحياناً وربما 

 تبقع خارا نلااق السيلارة وجسم الإنسان خير ملاا  لها.

والتي تجري علع التغيرات التي تلاري علع جسةم الإنسةان يثنةا  اسةت مه يو  بحسب حيويتها: .03

 ( . Wells,1983: 40إعلاا   التغذية الراجعة ملال تغير درجة الحرارة )

 سابعاً : يبعاد التغذية الراجعة 

إن التغذية الراجعة تعد مفهوماً معقداً يتكون من عدة  (Ilgen, 1979: 349-371)يقترح 

 يبعاد، وهذ  ا بعاد كما يقترحها هي:

إشارة التغذية الراجعة: تعُةد يهةم بعُةد فةي رسةالة التغذيةة الراجعةة وتصةنف إلةع تغذيةة راجعةة  .0

شةيوع فهمهمةا بةين ايجابية وسلبية ومحايةدة ولكةن لسةهولة قيةا  التغذيةة الايجابيةة والسةلبية و

 جرى التركيز عليهما بشكل اكبر. الباحلاان

التحديد في التغذية الراجعةة: وتعنةي شةكل المعلومةات المعلاةاة يي مةدى يو درجةة التعمةيم يو   .2

 التفصيل في التغذية الراجعة التي تعُلاع للمتلقي.  
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ذيةة الراجعةة توقيت التغذية الراجعة: وتعني مدى يو درجةة السةرعة التةي يتخةذها مصةدر التغ .3

 في تزويد المتلقي بالمعلومة.

التكةةرار فةةي التغذيةةة الراجعةةة: يي عةةدد مةةرات تقةةديمها، فقةةد يجةةري تقسةةيم العمةةل الةةع يجةةزا    .4

فرعية ليحصل الشةخص علةع معلومةات عةن نتةائج يدائةه وبمةا يمكنةه مةن العمةل علةع تعةديل 

 ( . 11: 0892)شريف،  مسار  واسدياد دافعيته

 التغذية الراجعة: وتعنةي مةدى الاهتمةا  بمشةاعر متلقةي التغذيةة الراجعةة. الحساسية عند تقديم .5

 ( . 02: 2112)اليامي،

 تقنيات التغذية الراجعة: الثاني طلبالم

يختلف عدد هذ  التقنيات مةن منظمةة  خةرى بحسةب قةدرتها علةع تلابيةة يو اسةتعما  هةذ  

 دراسةةةةبتصةةةرلأ عةةةن  التقنيةةةاتوسةةةيجري عةةةرل هةةةذ   التقنيةةةات وطبيعةةةة نشةةةاطها الإنتةةةاجي،

(Opoku& Robert, 2006: 240 .التةي تعةد مةن يكلاةر الدراسةات سةبراً لغةور هةذ  التقنيةات )

 :ي تيوكما 

 يولاً : ا نترنت 

والتةي  (Net) وكلمةة (بةين)والتةي تعنةي  (Inter) إن يسم انترنت في الانكليزية يتكون مةن

(الشبكة البينية)يي  (شبكة)تعني 
 3
باعتبارها شبكة ما بين الشبكات يو شبكة من شبكات، ومع هذا  

فةي  intفقد شاع خلا  في وسائل ا ع   العربية تسمية الشبكة الدولية للمعلومات ظناً ين المقلاع  

  http://ar_wikpedia.orgوالتي تعني دولي  Internationalالاسم هو اختصار كلمة  

لكترونةةي يبتةةدل بالمسةةتخد  الةةذي يملاةةل الزبةةون وهةةو تملاةةل الشةةبكة العالميةةة وسةةم اتصةةا  ا

ين متلالبةات الإرسةا  علةع خةم  (Hoffman ,1998: 72)الملالةب ا ساسةي للتغذيةة الراجعةة 

الانترنت هي يقل في م ارها حين يةزود خةم شةركة ا عمةا  الشةبكة بالمعلومةات يذا مةا رغبةت 

وبحلةو  عهةد الانترنةت فقةد ، (Infowld,1996:74بالتغذية الراجعة علةع موقعهةا الالكترونةي )

يدركت الكلاير من الإمكانيات خ   هذا الوسم ما يخص تغذية الزبائن الراجعة وما يمكن جمعها، 

 ين جمع التغذية الراجعة عبر الانترنت لم تعد حالة حديلاة بل ينها يضةحت ظةاهرة سةائدة ويبةرهن

((Sampson,1998: 76 (56و :Hart et al., 1990 ) علةع ين يهميةة التغذيةة الراجعةة عةن

طرية الانترنت تبدو واضحة في تحديد المساحات وتدعيم إجرا ات التحسين المباشرة للأدا  فةي 

  المنظمات.

( مزايةةا يخةةرى لاسةةتعما  الانترنةةت بوصةةفه يحةةد وسةةائل 16-12: 2111) سيةةاد،  ويضةةالأ

 التغذية الراجعة للزبون:

 . يمكانية وسهولة حفب سج ت الاتصا . ي

 تجنب رسو  الاتصالات الخارجية .. ا

 يمكانية توجيه الرسائل  كلار من شخص يو جهة وبنفو الوقت .. ا

 وغيرها( وإرسالها مع الرسالة. تالكتالوجايمكانية ربم الرسائل بملف )ك. د

ليةه والاشةتراك قةد يكةون مجانيةا إكان بعُد الجهة يو الشةخص المرسةل تكاليفه سهيدة مهما  هـ.

 العالم .ك غلب دو  

يمكةةةن ين يجةةةري تبةةةاد  الرسةةةائل علةةةع الخةةةم مباشةةةرةً سةةةوا  كانةةةت شةةةبكات خاصةةةة يو . و

 (29-23: 2112عامـة)يحمد، 

  Direct Question to the Customerثانياً: السؤا  المباشر للزبون  

ين السؤا  المباشر للزبون يساعد المنظمة علع فهم حساسةية الزبةون وإحساسةه وإمكانيةة  

اق بشةكل يف ةل، ورغةم تلة  الميةزات فة ن يدبيةات الاتصةالات تتحةدر عةن احتماليةة تقسيم ا سو

                                                           
3
( :وتعناااي نظاااام متعااادد الحواساااب يساااتعمل باااراما شااابكية خاصاااة لنقااال المعلوماااات باااين عاااد  كمبياااوترات Networkالشااابكة ).  

(Microsoft, 1995 :311 ) 
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وجود تكاليف اجتماعيةة
4
عنةدما يسة   شةخص مةا الآخةرين عةن معلومةات، وتبُةرس تلة  ا دبيةات  

عن المعلومة ومصدرها الزبون تبقع عامل مهم في  الباحلاانكيف ين طبيعة الع قة بين الموظف 

ومةن خة   (Miller & Jablin, 1991:92-120;  Roloff, 1981).  عملية التغذية الراجعةة

ان اكلاةر الاسةالة تةدور  الباحلاةانالمقاب ت الميدانية والزيارات المتكررة واللقا ات بالزبائن لاحب 

 :يما ي تحو  موضوعات نقتبو من جملتها 

. مةا 6   لتقةديم ا ف ةل مةن الخةدمات اقتراحاتة هي  . ما2  . كيف وجدت مستوى الخدمة لدينا 0

 هو تقييم  لموظفينا؟

 Complaintsثاللااً: الشكاوى

افةاد عةدد مةةن الةذين اجريةت معهةةم مقةاب ت مةةن العةاملين ان ذويهةم قةةد يقةدمون الشةةكاوى  

كونهم سبائن مخلصين للشركة او ربما اصدقائهم الحريصين علع اسدا  النصيحة للموظةف الةذي 

فهذ  اللاريقة تمُكن المنظمة وعامليها من الوقولأ علع الكلاير من المشك ت التةي يعمل بالشركة، 

ربما لا تسةترعي الانتبةا  لوجودهةا، يضةف لةذل  يمكةن وضةع صةندوق يو يكلاةر خةاص بالمنظمةة 

لاست   الشكوى من الزبائن والعاملين فيهةا. مةن يجةل تحديةد المشةك ت ويجةرا  عمليةات تحسةين 

 & Bueren) بعيةةةد وبالتةةةالي معالجتهةةةا والحيلولةةةة لعةةةد  عودتهةةةامسةةةتمرة وعلةةةع المةةةدى ال

Schierholz, et al., 2004: 4  ) 

ان اكلاةر  الباحلاةانومن خ   المقاب ت الميدانية والزيةارات المتكةررة واللقةا ات بالزبةائن لاحةب  

 :يما ي تالشكاوى تدور حو  موضوعات نقتبو من جملتها 

" سةةرقته " يو طلةةب مراقبةةة الخةةم بسةةبب سةةرقته مةةن قبةةل . شةةكوى التبليةةغ عةةن فقةةدان الخةةم 0

من  الباحلاانها يامن خ له بذوي ال حية) هذ  يهم الشكاوى التي ري والاتصا  إرهابيةعصابات 

 .الميدانية( مخ   سياراته

 في يوقات ومناطة معينة  وانعدامها. ضعف الشبكة 2

  عن الرصيد الاستفسار. 6

 Dialogue Group Centerرابعاً : مجموعة الحوار المركز 

ة الرسمية ولكن غير المنظمة لجمع المعلومات والاقتراحات هي من خ   ائإن من اللار 

نقاشات مجموعة الحوار، وهي مجموعة من ا شخاص تت لف من سبعة إلع عشرة مشاركين وقد 

ينهةم يمتلكةون خصةائص مشةتركة علةع لا يعرلأ بع ةهم الةبعض ولكةن يجةري اختيةارهم بسةبب 

الةةرغم مةةن اخةةت لأ مسةةتوياتهم الوظيفيةةة والتعليميةةة، تجةةري لقةةا ات جماعيةةة فيمةةا بيةةنهم لمناقشةةة 

عدة ق ايا فةي وقةت واحةد مةن يجةل الوصةو  إلةع الحلةو  المعقولةة والمُلالةع مةن خة    ق ية يو

يفكار ويمور جديدة يسةهم فيهةا  التحليل المنلاقي والدقية والنظامي، وقد يتبلور عن تل  الحوارات

العصف الذهني
5
 (.Slack , 1998: 142للمجموعة) 

   (Opinion Polls)( واستلا عات الريي Questionnaire) الاستبانةخامساً: 

 وعةن عاليةة سةكانية كلاافةة ذات الحجةم كبيةرة جماعةات يو يفةراد مةن البيانةات لجمةع يداة 

طرية عمل استمارة ت م مجموعة من ا سالة والعبارات بغية الوصةو  إلةع معلومةات كيفيةة يو 

كميةةة، وقةةد تسةةتخد  بمفردهةةا يو مةةع غيرهةةا مةةن يدوات البحةةث العلمةةي ا خةةرى، وذلةة  مةةن يجةةل 

 (03: 2101. )الجرجاوي، الباحلاانالكشف عن الجوانب التي يحددها 

 of Front Line) (Staffسادساً : موظفي الخم ا مامي 

                                                           
4
أناه عنادما يقارر شاخ  ماا البحاث عان التغذياة الراجعاة مان خالال تقنيتاي الساؤال  (Ashford & Cummings, 1983)يقتار   . 

 أو الملاحظاة، فا ن هاذا الشاخ  يواجاه العدياد مان التكااليف، ويجاب علياه وزن تلاك التكااليف، إحادى تلاك التكااليف هاو ماا /المباشر و

يسمى " تكلفة فقدان الوجه"، وخاصة عند استعمال تقنية السؤال المباشر، إذا أخذنا فاي الاعتباار أن البحاث عان التغذياة الراجعاة عان 

 طريق هذ  االتقنية هي " حادثة عامة " .

5
صاول إلاى (: يساتند علاى اساتعمال أسالوت التفكيار الجمااعي لمجموعاة مان الأشاخا  للو Brain-Stormingالعصف الاذهني ).  

 ,Osborn,1963( ، )Stein:  050( وللاطالاع أكثاار يراجاع ) 245: 2118أفكاار ماا كااانوا ليصالوا إليهااا كال بمفردهم.)الخطيااب ، 

1975:27 .) 
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شةكل التفكيةر وتوجيةه  إعلاةا إن الاستماع مباشرة للزبون بالت كيد يكةون يكلاةر فاعليةة فةي 

الخةم  موظفةويقةو  بهةم  الزبون بالنسبة لموظفي الخدمة بدلا من الإحصةا ات والتقةارير وهةذا مةا

 مةع الزبةونا مامي والذين يجب ين يكونوا علةع قةدر مةن التعلةيم والدرايةة بفةن ويسةلوا الحةوار 

(Wirtz& Tomlin, 200: 200( وقد لاحب ،)Wirtz & Tomlin, ب ن إقامة تلاوير وتعليم )

مسةةتمر ونظةةا  الإرسةةا  يفتةةرل ين يصُةةمم لتسةةهيل التغذيةةة الراجعةةة لمةةوظفي الخةةم ا مةةامي 

ومديري الدوائر والفروع والإدارة العليا ويصحاا العمليات مةن يجةل الاسةتجابة وتوجيةه الخدمةة 

لها مع الزبون، ين التغذية الراجعة ا كلار جذباً هي التي تكةون مباشةرة الةع موظةف الخةم وتواص

( Baker & Sinkula, 1999: 27وقةد ذكةر ) (Lovelock & Wirtz, 2007 :39)ا مةامي 

ين تغذية الزبائن الراجعة غير المرغوا بها في الغالب تعجز عن ين تشكل انتقالا ضمنياً لمعرفة 

في واقع عمل المنظمات  الباحلاانصريحة وبالتالي تعوق جهود تحسين الخدمة. ومن خ   ولوا 

ن والتعرلأ علع ا شخاص العاملين فيها ف ن نقل المعرفة من موظف الخةم ا مةامي إلةع المةديري

"وهةةي فةةي الغالةةب تنحةةع منحةةع اللاةةابع رسةةمي ف نهةةا تعتمةةد بصةةورة كبيةةرة علةةع مةةدى الع قةةات 

 ( .(Lang, 2004 : 89الاجتماعية والانسجا  الفكري بينهما، وجا  هذا منسجماً مع ما رآ  

  (Usage Statistics)الإحصائيات استعما سابعاً : 

بة  معنةع وغيةر مجديةة " وعةادة مةا  يذا لم تتمكن مةن القيةا  بالقيةا  فة ن معارفة  تكةون

يجري استعما  القيا  الكمي عندما تكون المتغيرات المستعملة قابلة للقيا  وعنةدما تكةون هنةاك 

يمكانية الحصو  علع بيانات من عينات تنتمي إلع مجتمع واضةح المعةالم، كةون ين هةذ  العينةات 

ودراسةته نتوصةل الةع نتةائج  تعلاي صورة واضحة حو  مجتمع الدراسات، وخاصة بعةد تحليلهةا

 مها علع المجتمع.اعمادقيقة يمكن 

 Sales Service-(Afterثامنا: خدمات ما بعد البيع )

هي كل ا نشلاة التي يبةذلها المنةتج والتةي مةن شة نها تمكةين الزبون/المسةتهل  مةن الشةرا          

وت مين يف ل استفادة يحصل عليهةا مةن السةلعة/الخدمة وذلة  مةن خة   سيةادة المنةافع الإضةافية 

(. وقد تكون الخدمةة 032:  2111بحيث تحقة يكبر إشباع ممكن لحاجاته ورغباته . )العسكري ،

دون مقابل من يجل كسب ثقة الزبون ورضا  وهي تعمةل فةي العةادة خةارا من  لمقدمة بمقابل يوا

نلااق يسعار المنتج من يجل الحصو  علع منافع إضةافية للشةركة. وتت ةمن )التجهيةز، النصةب، 

 (.1: 2119عمل ال مان، الدعم التقني، المجاملة، تزويد الزبون بالمعلومات(،) الدباغ ، 

 Experimentation and Practice of Role ofتجريةب وممارسةة دور الزبةون تاسةعاً : ال

The Customer   

يحتل تلاةوير منظمةة يقودهةا الزبةون مةن يولةع ا سةبقيات فةي الآونةة ا خيةرة لكلايةر مةن  

(، وين مسؤولية الشركات تكُمن Donovan & Samler, 1994: 38الشركات ين لم تكن كلها )

ذية الزبون الراجعة بشةكل فاعةل واسةتعمالها لترقيةة خةدماتها ومنتجاتهةا في كيف يجري تجميع تغ

وقدراتها لكي تستمر وتحسن منافسةتها  ن الزبةون يملاةل محةور اهتمةا  المنظمةة، لةذا تعمةل علةع 

تملايةةل دور الزبةةون يي تبةةاد  المواقةةع للعةةاملين بشةةكل مؤقةةت تجريبةةي مةةن يجةةل معرفةةة ويدراك 

  إلع اللاريقة التةي يفكةر وينظةر بهةا الزبةون للمنظمةة ورد فعلةه حاجات سبائنها ومحاولة الوصو

تمتل  الآليات  و ن العديد من الاقتراحات وا فكار ت تي من الزبائن ولربما ين المنظمة لا نحوها.

التامة للحصو  عليها ب سلوا منظم ورسمي كةان يسةلوا التجريةب وممارسةة دور الزبةون يمةراً 

 (Slack,1998: 143مهماً )

   (Phone)عاشراً : الهاتف 

(، غيةر ين الهةاتف 0933يعُد الهاتف من الوسائل القديمة التةي يرجةع تاريخهةا إلةع عةا  ) 

هةو نظةا  معقةد يمكةن مةن خ لةه عمةل  وإنمةاليو مجرد يداة للتحاور يو لإنها  ا عما  عن بعةد، 

قنوات اتصا  لعقد المؤتمرات لمن يقيمون في يماكن متباعدة، كما يقةو  بةربم المنةاس  والمكاتةب 

بةة جهزة الحاسةةبات الالكترونيةةة المركزيةةة لإدخةةا  البيانةةات والمعلومةةات وتحليلهةةا ولاسةةترجاعها، 
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ف سةوا  داخةل الدولةة يو خارجهةا، وهناك كميات ضخمة من المعلومات تنتقل عةن اللاريةة الهةات

 الهاتف بوصفه يحدى تقنيات التغذية الراجعة بلاريقتين يساسيتين هما: عملويست

 الاتصا  المباشر: وهو الاتصا  بين متحدثين بصورة مباشرة . .أ

الاتصا  غير المباشر: وذل  عن طرية ربم الخم الهاتفي مع وسيلة يخةرى مةن وسةائل  .ب

والفاكو والمحلاةات اللارفيةة للشةبكات والاتصةالات الف ةائية تناقل المعلومات كالتلكو 

 (.  19: 2119دون الحاجة إلع وجود يس ك )طبش ، من عبر ا قمار الصناعية  

ولعل التلاورات التقنية المت حقة واللاورة الانفجارية في مجا  الاتصالات مكنت رؤسةا  مجةالو 

الهواتةف المرئيةة علةع الةرغم مةن تباعةد  الادارات في كبرى الشركات مةن عقةد اجتماعةاتهم عبةر

اع ةةا  مجةةالو شةةركاتهم مكانيةةا، كمةةا تعمةةل كةةذل  المحلاةةات الف ةةائية مةةن عقةةد الحةةوارات مةةع 

 حيا  موضوعات محددة. آرائهمالزبائن والشخصيات السياسية والمفكرين لاستلا ع 

 المعالجة الإحصائية واختبار فرضيات الدراسة: المبحث الثالث

ومةن ثةم اختبةار  تحلةي  للعوامةل ا ساسةية لفقةرات اسةتبانة الدراسةةمبحةث يت من هةذا ال

 :ي تيفرضية الدراسة الرئيسة وكما 

 تحليل العوامل ا ساسية لفقرات استبانة الدراسةاولا: 

ان الجهةةد الإحصةةائي لكةةي يصةةل الةةع تحديةةد مسةةتوى تميةةز فقةةرات اسةةتبانة الدراسةةة، فانةةه 

(  Principals Component  Analysisالعوامةل الاساسةية)توجه إلع استعما  اسلوا تحليل 

( لبنا  نموذا التحليل العةاملي مةن خة   طريقةة المكونةات SPSSباستعما  البرنامج الإحصائي)

تجري عملية تحديد نسب التشبع لكةل فقةرة وبالتةالي لكةل بعةد  ضوئهاالرئيسة الاعتيادية، التي في 

( اولاً، ثةم تعةديل البيانةات Component Matrixل )وذل  من خ   اسةتخراا مصةفوفة العوامة

( ومةةن خةة   اسةةتخدا  طريقةةة التةةدوير للحصةةو  علةةع مصةةفوفة PCAبواسةةلاة تلابيةةة اسةةلوا)

( اذ Varimax With Kaiser Normalization( والمسةماة بةـ)Rotated Matrix) التةدوير

جرى تحليل مصفوفة الارتباط الخاصة بةالمتغيرات وظهةر ميةل التةدوير الةع الالتقةا  عنةد خمسةة 

كمةا جةا ت )عوامةل او جةذور( مةن خة   مصةفوفة المكونةات لعينةة شةركة سيةن،  عشر تكرارت

)عوامةل او  سةتة عشةر تكةرارت شركة اسيا بستة عشر عامل لتاتي شةركة كةورك بتسةعة عوامةل

وهي التكرارات التي تتحكم في اتجا  تميز فقرات الاستبانة  ،صفوفة المكوناتجذور( من خ   م

اهميةة العامةل مةن  وتة تيلمصفوفة المكونات، يملالها عدد القيم القاعدية التي هي اكبةر مةن واحةد، 

خةة   مقةةدار تفسةةير  للتبةةاين وكةةذل  مقةةدار الزيةةادة التةةي ي ةةيفها عامةةل بوجةةود عوامةةل اخةةرى، 

وفة المكونات قد جا ت بعدد كبير من العوامل فان الحل ا ملال قد ترشةح مةن وبالنظر لكون مصف

 :ةتي( الآ5، 4، 3)  او خ لها ولم تعد هناك اهمية للحصو  علع مصفوفة التدوير وكما في الجد
 ( القيم الذاتية ونسبة تباين العامل من التباين الكلي والتباين المتجمع للعامل لعينة زين  3جدول )

 العامل

 )الجذر(

Initial Eigen values القيم الذاتية Rotation Sums of Squared Loadings 

 التباين المتجمع العامل تباين نسبة الكلي التباين المتجمع العامل تباين نسبة الكلي

1 20.105 32.960 32.960 20.105 32.960 32.960 

2 6.530 10.706 43.665 6.530 10.706 43.665 

3 4.220 6.918 50.583 4.220 6.918 50.583 

4 3.939 6.457 57.040 3.939 6.457 57.040 

5 3.122 5.118 62.158 3.122 5.118 62.158 

6 2.650 4.345 66.503 2.650 4.345 66.503 

7 2.171 3.560 70.062 2.171 3.560 70.062 

8 1.902 3.118 73.180 1.902 3.118 73.180 

9 1.749 2.867 76.048 1.749 2.867 76.048 

10 1.615 2.648 78.696 1.615 2.648 78.696 

11 1.532 2.511 81.207 1.532 2.511 81.207 

12 1.373 2.250 83.457 1.373 2.250 83.457 
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13 1.258 2.063 85.520 1.258 2.063 85.520 

14 1.066 1.747 87.267 1.066 1.747 87.267 

15 1.003 1.644 88.911 1.003 1.644 88.911 

 باين المتجمع للعامل لعينة اسيا( القيم الذاتية ونسبة تباين العامل من التباين الكلي والت4جدول )

 العامل

 )الجذر(

Initial Eigen values القيم الذاتية Rotation Sums of Squared Loadings 

 نسبة تباين العامل الكلي
التباين 

 المتجمع
 نسبة تباين العامل الكلي

التباين 

 المتجمع

1 17.179 28.161 28.161 17.179 28.161 28.161 

2 4.980 8.165 36.326 4.980 8.165 36.326 

3 4.149 6.801 43.127 4.149 6.801 43.127 

4 3.622 5.938 49.066 3.622 5.938 49.066 

5 3.229 5.294 54.360 3.229 5.294 54.360 

6 3.074 5.040 59.400 3.074 5.040 59.400 

7 2.601 4.263 63.663 2.601 4.263 63.663 

8 2.252 3.691 67.354 2.252 3.691 67.354 

9 1.927 3.160 70.514 1.927 3.160 70.514 

10 1.732 2.839 73.353 1.732 2.839 73.353 

11 1.522 2.495 75.847 1.522 2.495 75.847 

12 1.442 2.364 78.211 1.442 2.364 78.211 

13 1.410 2.311 80.522 1.410 2.311 80.522 

14 1.204 1.974 82.495 1.204 1.974 82.495 

15 1.101 1.804 84.300 1.101 1.804 84.300 

16 1.037 1.700 85.999 1.037 1.700 85.999 

 ( القيم الذاتية ونسبة تباين العامل من التباين الكلي والتباين المتجمع للعامل لعينة كورك  5جدول )

 العامل

 )الجذر(

Initial Eigen values القيم الذاتية Rotation Sums of Squared Loadings 

 العامل تباين نسبة الكلي
التباين 

 المتجمع
 العامل تباين نسبة الكلي

التباين 

 المتجمع

1 26.402 43.282 43.282 26.402 43.282 43.282 

2 10.351 26.402 60.251 10.351 16.969 60.251 

3 6.456 10.584 70. 835 6.456 10.584 70.835 

4 4.666 7.649 78.485 4.666 7.649 78.485 

5 4.212 6.905 85.389 4.212 6.905 85.389 

6 3.818 6.259 91.649 3.818 6.259 91.649 

7 2.134 3.499 95.147 2.134 3.499 95.147 

8 1.712 2.807 97.954 1.712 2.807 97.954 

9 1.248 2.046 100.000 1.248 4.666 100.000 

( ان النسبة المتراكمة للتباين التي حققتهةا العوامةل وبقةدر مةا 5، 4، 3يتبين من معلايات الجداو )

العوامل لشركة سين جا ت بخمسة عشر عامل كمةا جةا ت تحقة للشركات اللا ثة اذ ان مصفوفة 

شركة اسيا بستة عشر عامل لتاتي شركة كورك بتسعة عوامل وقد فسرت هذ  العوامةل مةا نسةبته 

( من التباين الكلي لفقرات استبانة الشركات. وهي نسةبة جيةدة  100.000،  85.999، 88.911)

عنةةدها  الباحلاةةانومةةن ثةةم شةركة اسةةيا توقةةف جةدا لاسةةيما بالنسةةبة شةةركة كةةورك تليهةا شةةركة سيةةن 

 :الآتي( 6استنادا لمخرجات مصفوفة المكونات كما في جدو  )

واستناداً الع هذ  المعلايات سيجري التحليل العاملي لكل متغير من متغيرات الدراسة علع 

وفةةة المعلايةةات التةةي جةةا ت بهةةا مصةةفوفة المكونةةات التةةي تقةةدمت بشةةكل واضةةح علةةع مصةةفوفة 

 القيم، وكما ي تي:  كبرالتدوير من خ   جمعها 
 لتشبع للشركات الثلاثعلى وفق نسب ا تقنيات التغذية الراجعة( ابعاد 6الجدول )

 البعد ت
 نسبة التشبع

 شركة كورك شركة أسيا شركة زين

 0.661 0.850 0.627 تقنية السؤال المباشر 0
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 0.937 0.821 0.361 تقنية مجموعة الحوار 2

 0.927 0.641 0.830 تقنية الاستبيانات والاستطلاع 3

 0.964 0.768 0.826 تقنية استعمال الإحصاءات 4

 0.956 0.559 0.760 تقنية استخدام موظفو الخط الأمامي 5

 0.772 0.690 0.559 تقنية التجريب وممارسة دور الزبون 6

 0.891 0.465 0.767 تقنية استعمال الانترنيت 7

 0.212- 0.482 0.582 تقنية استعمال الهاتف 8

 0.310 0.778 0.772 تقنية تقديم خدمات ما بعد البيع 9

الشكاوى استقبال 01  0.866 0.514 0.320 

)تقنيةةة مجموعةةة  تشةةير معلايةةات الجةةدو  الةةع تقةةد  شةةركة كةةورك علةةع مسةةتوى الابعةةاد

الحوار، تقنية الاستبيانات والاستلا ع، تقنية استعما  الإحصا ات، تقنيةة اسةتخدا  موظفةو الخةم 

فيما جا ت شركة اسةيا ا مامي، تقنية التجريب وممارسة دور الزبون، تقنية استعما  الانترنيت( 

)تقنية السؤا  المباشر، تقنية تقديم خدمات مةا بعةد البيةع( بينمةا جةا ت شةركة  بالترتيب الاو  لبعد

 )تقنية استعما  الهاتف، استعما  الإحصا ات(. سين بالترتيب الاو  لبعد

  فرضية الدراسة اختبار ثانيا: 

لشةركات ل يفةراد العينةة إجابةاتمتوسةلاات  بتحليل الفروق المعنوية بةين تختص هذ  الفقرة 

 :ي تي( وكمل Kruskal- Wallsوذل  من خ   اعتماد اختبار ) عينة الدراسة

بةةـ)وجود فةةروق ذوات دلالةةة معنويةةة بةةين متوسةةلاات  الرئيسةةة للدراسةةة افةةادت الفرضةةية

يصةف متوسةم ( 7يفراد العينة علع تقنيات التغذية الراجعة للشركات اللا ر(، والجدو  ) إجابات

 الرتب ومجموع الرتب وحجو  العينات للشركات اللا ر وكما ي تي:
 تقنيات التغذية الراجعة  لأبعادمتوسط الرتب ومجموعها  (7)الجدول 

 أبعاد تقنيات التغذية الراجعة
 متوسط الرتب

 المجـمـــوع
 شركة كورك شركة أسيا شركة زين

X1 125.2 31.90 36.22 57.08 السؤال المباشر 

X2 133.74 43.40 34.93 55.41 مجموعة الحوار 

X3 123.52 29.61 37.61 56.30 والاستطلاع الاستبيانات 

X4 121.52 27.00 37.13 57.39 الإحصاءات استعمال 

X5 132.71 42.40 37.61 52.70 الخط الأمامي موظفو استخدام 

X6 135.14 45.25 34.48 55.41 التجريب وممارسة دور الزبون 

X7 128.45 37.65 44.99 45.81 الأنترنت استعمال 

X8 114.36 17.40 38.70 58.26 الهاتف استعمال 

X9 123.77 30.15 37.62 56.00 تقديم خدامات ما بعد البيع 

X10 121.56 27.10 37.49 56.97 استقبال الشكاوى 

 88 20 41 37 حجم العينة

( للكشف عن معنوية هذ  الفروق، وقد اظهرت Kruskal- Wallsوقد استعمل اختبار ) 

 (، وكما ياتي:8النتائج المعلايات التي يبينها الجدو  )
 تقنيات التغذية الراجعة لأبعاد( معاملات كروسكال ويلز 8الجدول )

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 المقياس
Chi-

Square 
15.930 12.690 14.732 17.644 6.967 13.192 0.843 24.592 13.899 17.146 

sign 0.000 0.002 0.001 0.000 0.031 0.001 0.656 0.000 0.001 0.000 

 (SPSS 17)المصدر: مخرجات الحاسبة الالكترونية باعتماد برناما 

 :يما ي ت (8تبين المعلايات الرقمية في الجدو  )

( المحسةةوبة هةةي اكبةةر مةةن قيمتهةةا الجدوليةةة عنةةد مسةةتوى Chi-Squareان قيمةةة ) .0

 ب بعادها( وهذا يعني وجود فروق معنوية بين تقنيات التغذية الراجعة 1.12معنوية )

كافة علع مستوى الشركات اللا ثة باستلانا  تقنية استعما  الانترنيةت التةي لةم تظهةر 

عينة علع تقنيات التغذية يفراد ال إجاباتاية فروق ذوات دلالة معنوية بين متوسلاات 

 الراجعة للشركات اللا ر.
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-Chi)تقنيات التغذية الراجعة من حيث اهميتها وكما هو واضةح مةن معامةل  جا ت .2

Square)  تقنيةةة اسةةتعما  الهةةاتف بالترتيةةب الاو  تليهةةا تقنيةةة اسةةتعما   اذ تقةةدمت

الراي في  واستقبا  الشكاوى والسؤا  المباشر والاستبيانات واستلا ع الإحصا ات

التسلس ت الخمسة الاولع، ومن ثم تقديم خدمات ما بعةد البيةع والتجريةب وممارسةة 

التةي  الانترنيةتدور الزبون ومجموعةة الحةوار ومةوظفي الخةم الامةامي واسةتعما  

 بالترتيب الاخير. جا ت

 الاستنتاجات والتوصيات: المبحث الرابع

 وكما ي تي: الباحلاانسيقد  هذا المبحث عددا من الاستنتاجات التي توصل إليها 

كةةان لشةةركة كةةورك الحصةةة ا كبةةر فةةي كيفيةةة التعامةةل مةةع سبائنهةةا وحصةةولها علةةع التغذيةةة  .0

ومقترحةاتهم وبفةارق  آرائهةمالراجعة منهم من خ   توجيه يسالة مباشرة لهم للتعرلأ علةع 

 يا واللتان كان الفارق بينهما يتراوح بنسب قليلة.عن كل من شركة سين و شركة يس

 اسةتعما وفي مجا  استعما  تقنية الحوار المركةز، فقةد حققةت شةركة يسةيا نسةبة يعلةع فةي  .2

هذ  التقنية مةن يجةل الكشةف عةن يرا  سبائنهةا فةي جميةع الخةدمات التةي تقةدمها، بينمةا كةان 

 اسةتقبا لموظفيها ليتمكنوا من  لشركة كورك الحصة ا كبر من حيث تنظيم برامج التدريب

التغذية الراجعة مةن سبائنهةا وبالاسةتعانة بخبةرا  لإدارة تلة  البةرامج، وكانةت لشةركة سيةن 

 الحصة ا قل في هذا المجا  .

يما في مجا  استلا عات الريي وتصميمها واستعمالها وتحليل نتائجها والاستفادة منها، فقد  .6

 تليها وبنسب متفاوتة كل من شركتي يسيا وسين.  ل كان لشركة كورك الدور ا برس في ذ

حققةةت شةةركة كةةورك يعلةةع نسةةبة لاسةةتعما  الإحصةةا ات ومناقشةةة النتةةائج التةةي يجةةري  .1

الحصةةةو  عليهةةةا فةةةي ضةةةو  تلةةة  الإحصةةةا ات وبمسةةةاعدة خبةةةرا  متخصصةةةين بتقنيةةةات 

نسةبة الإحصا ، مقارنة بكل من شركة سين وشركة يسيا علع الرغم من ا خيةرة كةان لهةا ال

 .مع خلاها الماسي الذي صدر مؤخراً  ا علع في استعما  قاعدة بيانات حديلاة وتحديداً 

وفي مجا  اختيار موظفي الخم ا مامي وتدريبهم ومتابعةة قةدراتهم، وخاصةة ينهةم يملالةون  .2

واجه الشركة في عين الزبون ويعدون بالنسبة للشركة التغذية الحية الراجعة بحة، تبةين ين 

 كانت لها النسبة ا علع في ذل  لت تي بعدها شركة سين وشركة يسيا.شركة كورك 

وفي مجا  ممارسة دور الزبون وإتاحة الفرصة للموظف ليكون هو سبون نفسه، وذل  مةن  .3

يجل معرفة رغبات الزبةائن وسةلوكهم فةي مختلةف المواقةف وتةدريب العةاملين علةع تةدارك 

 عن كل من شركة يسيا وشركة سين .تل  المواقف، يتت شركة كورك بالنسبة ا علع 

وفي مجا  استعما  البريد الالكترونةي فةي اسةتقبا  يرا  الزبةائن وتشةجيعهم علةع اسةتعماله  .3

كة من خ   يجرا  استلا عات الةريي والتواصةل معهةم، حققةت كةل مةن شةركة سيةن وشةر

 سيا.آكورك يعلع النسب تليهما شركة 

مكةةن الاسةةتغنا  عنةةه  جةةرا  الاتصةةالات ولاسةةتعما  الهةةاتف بوصةةفه وسةةيلة اتصةةا  لا ي .9

ركة سيةن المبرمجة والعشوائية وتفعيلها مع الزبون، حققت شةركة كةورك يعلةع نسةبة ثةم شة

 سيا.آوتليهما شركة 

را  الزبةائن آهةارات الاتصةا  ال سمةة لاسةتقبا  خدمات ما بعد البيع وامت ك الشةركة ماما  .8

استقبا  التغذية الراجعة من الزبون حةو  وتكليف موظفين مختصين لمتابعة تل  الخدمات و

تل  الخدمات، حققت شركة سين النسبة ا علع لت تي بعدها كةل مةن شةركة كةورك و شةركة 

 يسيا. 

استقبا  الشةكوى، حتةع وين كةان فيهةا تكةرار وتخصةيص صةندوق لهةا، كانةت  حققت تقنية  .01

 سيا.لشركة سين الدور الفاعل في ذل  لت تي بعدها شركة كورك ثم شركة ي

يحةدر تقنيةات  ا اسةتعمفةي مجةا  شركة كةورك يعلةع ويف ةل النتةائج لكونهةا شةركة فتيةة   .00

  .المعلوماتية
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يظهر تحليل التباين تراجع إبعاد وتقد  يخرى، فقد يظهرت النتائج ين شركة كةورك تقةدمت   .02

)تقنيةة مجموعةة الحةوار، تقنيةة الاسةتبيانات والاسةتلا ع، تقنيةة علع مستوى كل من ا بعاد

استعما  الإحصا ات، تقنية استخدا  موظفو الخم ا مةامي، تقنيةة التجريةب وممارسةة دور 

)تقنيةةة  الزبةةون، تقنيةةة اسةةتعما  الانترنيةةت(، فيمةةا جةةا ت شةةركة يسةةيا بالترتيةةب ا و  لبعةةد

السؤا  المباشر، تقنية تقديم خدمات ما بعةد البيةع( بينمةا جةا ت شةركة سيةن بالترتيةب ا و  

 (.تالإحصا البعد)تقنية استعما  الهاتف، استعما  

ين نسبة قليلة جداً من الزبائن المحليين يستعمل البريد الالكتروني مقارنة بالزبةائن ا جانةب  .06

لميدانيةة، ويعةود ذلة  لسةببين مهمةين ا و  عةد  وجةود ا الباحلاانوذل  من خ   مشاهدات 

ثقافة كافية لاستعما  الانترنت بصورته المفيدة لا ال ارة، وعد  تقدير قيمة الوقت وسرعة 

 توارد المعلومة من الزبون إلع الشركة وبالعكو.

 التوصيات

بمةا تقت ةيه ال ةرورة  بنا اً علع ما توصلت إليه الدراسةة مةن اسةتنتاجات، ف نهةا تسةتكملها        

 البحلاية والعلمية بجملة من التوصيات، وكما ي تي: 

تحسين جودة الع قة بين الموظفين ورؤسائهم، طالمةا ان هةؤلا  المةوظفين يعةدون المجسةات  .0

الامينة لنقل صوت الزبون وبشكل يرتبم ارتباطا ايجابيا ليو فقم علع التغذية الراجعة وإنما 

 الخدمة فيها. يي اً علع تحسين عمليات

الجودة الشاملة اذ كلما كانت التغذية الراجعة يكلار جودة كلما  ادارةان تتبنع الشركات المعنية  .2

 سادت سرعة تقديم الخدمة ويرتفع مستواها.

تبنةةي مفهةةو  التغذيةةة الراجعةةة متعةةددة المصةةادر وبصةةورة دائمةةة بشةةرط ين تجةةري مةةن جهةةة  .6

 خارجية محايدة ليو لها ع قة بعملياتها. 

لا توجةد فةي  الباحلاةانتبني تقنية المجاميع المركزة في الحوار وهي تقنية يبدو وعلع حد علةم  .1

لا تكتفةي حاجة إلع ذلة  . وان الشركات اللا ر وإنما هنال  اجتماعات دورية يو كلما دعت ال

الشركات بالاجتماعات الروتينيةة التةي تجةري، خاصةة عنةدما تواجةه مع ةلة مةا وإنمةا تعمةل 

وفةةة ثقافةةة الحةةوار ومجموعةةات التركيةةز، لإعلاةةا  حيةةز يكبةةر للتفكيةةر والإبةةداع لةةدى علةةع 

 العاملين. 

ا معلومةةات قواعةةد البيانةةات بصةةورة صةةحيحة ولةةيو فقةةم وجودهةةا بوصةةفه واسةةتعما تفعيةةل  .2

وذل  من خ   الرجةوع إليهةا  شخصية صما  علع الحاسوا تكون جز  من روتين الشركة.

كلمةا دعةةت الحاجةةة لةةذل ، وا ف ةةل ان تكةون مرتبةةه بحسةةب الجةةنو وتسلسةةل الحةةرلأ ا و  

 سةةمه والمهنةةة مةةن يجةةل سةةهولة الوصةةو  إليةةه، والتعامةةل معةةه بصةةورة منلاقيةةة وصةةحيحة، 

 رها.ك رسا  رسائل الخدمة وغي

سؤا  الزبون بشكل مباشر ومحدد عن الخدمات التي تقدمها الشركة وليو الاعتماد فقم علع  .3

 ا وراق الجاهزة والتي يجري إعلاا ها للزبون لإبدا  رييه بخدمات الشركة.

إعةةادة النظةةر فةةي ضةةوابم تعيةةين المةةوظفين، وخاصةةة مةةن هةةم فةةي الخةةم ا مةةامي مةةن خةة   . 3

فقةةم تخةةص العمةةل وإنمةةا فةةي التصةةرلأ وكيفيةةة التعامةةل مةةع  إدخةةالهم دورات تدريبيةةة لةةيو

 الزبون، وتعليمهم مبادل بعض اللغات الحية.

بامكان الشركة تقديم عدد كبير من الخدمات ما بعد البيةع للزبةون، علةع سةبيل الملاةا  إشةراكه  .9

رة، للخم، الاتصا  بالزبون حةا  تفعيلةه للخةم يو بعةد مةدة قصةي اقتنا  في سحبة مجانية عند 

الزبةون بخصةوص  يلارحةهعن مةدى رضةا  ورغباتةه، والإجابةة عةن يي سةؤا   والاستفسار

 الشركة والخدمات التي تقدمها. 

لجامعات ومح ت السوبر إقامة صندوق لاستقبا  شكوى سبائنهم في المنتديات والنوادي وا .8  

 ماركت الكبيرة، علع ين يجري متابعتها باستمرار لا ين تهمل بعد حين. 

 



6131064 
 

 
 21 

 

 المصادر

 
 ، يسو علم النفو التربوي، دار الكتب لللاباعة والنشر،0880ا سيرجاوي، فاضل محسن،  .0

 الموصل، العراق.

 وا ساليب الحديلاة في بنا  برامج تكوين المعلمين، الاتجاهات، 0893بشارة، جبرائيل بشارة،  .2

، المؤسسة الجامعية للنشر 0مجلة تكوين المعلم العربي واللاورة العلمية والتكنولوجية، ط/ 

 والتوسيع.

العاشر ، المعهد العربي  الإصدار"  SPSS( "البرنامج الإحصائي 2116سعد سغلو ، ) بشير، .6

 .للتدريب والبحور الإحصائي، عمان ، المملكة ا ردنية الهاشمية

، )يطروحة الاستبيان، القواعد المنهجية التربوية لبنا  2101الجرجاوي، سياد بن علي بن محمود،  .1

 . 2دكتورا (، ملابعة يبنا  الجراح، فلسلاين، ط

، تدريو العلو  في مراحل التعليم العا ، 0883حيدر، عبد الللايف، ويونو، محمد جما  الدين،  .2

 ، ا مارات العربية، دبي .0ط

، دار الميسر  لللاباعة 0، التصميم التعليمي نظرية وممارسة، ط0888الحيلة، محمد محمود،  .3

 والنشر، عمان، ا ردن. 

المسيرة للنشر  ، دار0الوسائل التعليمية والتعلمية، ط وإنتاا، تصميم 2111الحيلة، محمد محمود،  .3

 والتوسيع، عمان .

 ، بيروت، دار العلم للم يين.0عربي، ط-، قامو  التربية، ينكليزي0899الخولي، محمد علي،  .9
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 ، غزة.الإس ميةير غير منشورة، الجامعة رسالة ماجست
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